Pragmatische Schritte zu mehr
Erlebnis-Qualitat in touristischen
Destinationen

Hansruedi Muller
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Enjoy-Qualitat in Destinationen

Betriebliche Qualitat durch Q-Programm des Schweizer
Tourismus Stufen |, Il, 11l resp. Valais Excellence

Qualitats-Glutesiegel fur den
Schweizer Tourismus Stufe Il




Destinationsqualitat durch
Dienstleistungsketten vor Ort

Vor Ort Nachher
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Erlebnisse sind (in Anlehnung an G. Schulze)

- sehr subjektiv < abhangig von der Lebensgeschichte
- Emotionen < bildhafte, “innere” Ereignisse
- gesteigertes Erleben = griinden in lust- oder unlustvollen Affekten




Erlebnisse aus psychologischer Sicht
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Vier Dimensionen der Emotionen

Circumcomplex-Modell der Emotionen

Erregung




Vier ,E* der Erlebnisgesellschaft

Neue Dimensionen der
Erlebnis6konomie

Differenziert - Relevant

Dienstleistungen
ausfiihren

Guter Erlebnis
produzieren

Service
Waren
erzeugen



Chancen der Erlebnis6konomie

Anteile der Wertschdpfung am Erlebnisprodukt: Das Beispiel
Kaffee (in Euro)

Erlebnis

Service

Ende der Spassgesellschaft?

Matthias Horx: ,Freizeitunterhaltung bleibt, aller-
dings mit neuen Qualitaten. Der Konsument sucht
noch starker als in der Vergangenheit in allem
Entertainment auch Inhalte und zusatzlichen
Nutzen.”




Entwicklungen in der Erlebnis-
Okonomie 1990-1999 im Vergleich
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Erkenntnisse aus einem Stadtrundgang
in Bern

= Ankerpunkte setzen
= Shows & Rides anbieten




Erlebnis-Inszenierung

Zielsetzungen

« Erlebnisqualitéat der gesamten Destination Uberprifen

Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (1)

Schritt 1:  Ubersicht gewinnen und den Inszenierungs-
Prozess vorbereiten




Konzept des Erlebnis-Settings (1)

Atmosphare Inszenierung

Konzept des Erlebnis-Settings (2)

{Atmosphare) < Inszenilerung




Inszenierungs-Instrumente

Thema

Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (2)

Schritt 1: Ubersicht gewinnen und den Inszenierungs-
Prozess vorbereiten
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Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (3)

Schritt 1: Ubersicht gewinnen und den Inszenierungs-
Prozess vorbereiten

Schritt 2: Erlebnis-Virus setzen

Schritt 3:  Inszenierungs-Bereiche abgrenzen

11



Inszenierungs-Bereiche von Lenzerheide
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Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (4)

Schritt 1: Ubersicht gewinnen und den Inszenierungs-
Prozess vorbereiten
Schritt 2: Erlebnis-Virus setzen
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Reize und moderierende Faktoren

Emotionspsychologische Grundlagen

- Reize l6sen Erlebnisse aus
- Moderierende Faktoren beeinflussen die Wahrnehmung der

Der Hohenweg von Interlaken
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Grobe Inszenierungsanalyse
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Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (5)

Schritt 1: Ubersicht gewinnen und den Inszenierungs-
Prozess vorbereiten

Schritt 2: Erlebnis-Virus setzen
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Thema ,Hardermannli“ in Interlaken

Themenhierarchie

Haupt-/Dachthema:

Subthemen:
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Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (6)

Schritt 1: Ubersicht gewinnen und den Inszenierungs-
Prozess vorbereiten

Schritt 2: Erlebnis-Virus setzen

Schritt 3: Inszenierungs-Bereiche abgrenzen

Brunni: Aus klnstlichem Speichersee
wird attraktiver Kitzelpfad
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Attraktionen schaffen und Aktivitaten
ermoglichen

1. Erlebnisvielfalt eruieren, bestehende Attraktionen
analysieren und nach Erlebnis-Intensitét einstufen

Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (7)

Schritt 7:  Die Szenerie gestalten
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Der Markt- und Rathausplatz von Basel

Die Szenerie des Markt- und
Rathausplatzes von Basel
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Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (8)

Schritt 7: Die Szenerie gestalten
Schritt 8:  Die Besucher lenken

Gaste willkommen heissen

Willkommen
inden

Ferien voller Ferien

W
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Besucherlenkung

1. Information und Orientierung sicherstellen
- Bezugspunkte schaffen
- Handkarten bereit stellen

Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (9)

Schritt 7: Die Szenerie gestalten
Schritt 8: Die Besucher lenken
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Sitzgelegenheiten - Voraussetzung
fir Wohlbefinden

Dimensionen von Wohlbefinden

1. Physiologische Bedurfnisse: Unterstande, Toiletten,
Verpflegungs- oder Ruhemdglichkeiten etc.
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Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (10)

Schritt 7: Die Szenerie gestalten
Schritt 8: Die Besucher lenken
Schritt 9: Das Wohlbefinden steigern

Gaste beobachten - sich selber in
Szene setzen lassen
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Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (11)

Schritt 7: Die Szenerie gestalten
Schritt 8: Die Besucher lenken
Schritt 9: Das Wohlbefinden steigern

Schritte zur Erlebnis-Inszenierung (12)

Schritt 7: Die Szenerie gestalten
Schritt 8: Die Besucher lenken
Schritt 9: Das Wohlbefinden steigern

23



Inszenierung Uberprifen und laufend
optimieren

Erlebnisintensitat

Erlebnis-

\ entwicklung

Korrigieren Planen

Umsetzen

Uberpriifen

Erlebnis-
sicherung

Wer aufhort,
besser zu werden,
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